


فلسفه فرایند
اتژی و فرای ندپیوند استر



دکتر سید حامد خسروانی شریعتی 
دکتری مدیریت فن آوری اطلاعات گرایش کسب و کار هوشمند •
استاد دانشگاه•
نماینده ريیس جمهور در پیگیری پروژه های اولویت دار دولت الکترونیک•
مشاور وزیر صنعت معدن تجارت  •

درباره ارائه دهنده 



Comfort zone دایره راحتی

وعادتبه صورتکهافرادزندگیازبخشییعنی
هدغدغهیچ گونهبدونافرادواستدرآمدهروتین

.می رسانندانجامبهرااموراینسختیو



C h a l l e n g e  

گفتهاموریبهچالش ها
راحتیدایرهازفراترکهمی شوند

هردرفردهروقتی.هستندافراد
مواجهکارهاییبازندگیازبخش
سختبرایشآن هاانجامکهشود
عادتوناخودآگاهبه صورتوباشد
وبرساندانجامبهراآن هانتواند
وتوجهبهنیازآن هاانجامبرای
باشدداشتهویژه ایانرژی



Problem / Trouble

مشکل با مسئله چه تفاوتی دارد؟

می شود”تعریف“مسئلهامامی شود؛”دیده“مشکل

کارجاییکاین که؛استحسیقضاوت  یکمشکل
اما)نیستباشدبایدآن چنان کهجاییدرچیزیومی لنگد

.(نمی دانیمرااین هاچرا؟کجا؟درچیزی؟چه
یکونگرانیناراحتی،نارضایتی،یکمی تواندمشکل
را آننمی توانکهمبهمآن قدراماباشد؛نامطلوبوضعیت
.کردتشریحودادتوضیح







ت تصووور کنیوود فووردی از بووا ی مخزنووی کووه در سووازمان اسوو
سقوط موی کنود، اگور بخوواهیم نگواه سوطحی بوه حو  ایون

ر فورد آسویب دیوده را د رموان مسئله داشوته باشویم، سوریعا
ار موی می کنیم و بعد به کلیه افرادی که در ایون بخوش کو
فاق برای کنند گوشزد می کنیم که مراقب باشید تا این ات

دامی البته این اقدام بایود انجوام شوود اموا اقو). شما نیفتد
(کافی نیست

شروع اما ح  ریشه ای مسئله با سوالی که در با  گفتم
چرا این فرد سقوط کرد؟ علت چیست؟:می شود

هوا وقتی دقیق نگاه می کنیم ممکن است بوه ایون جوواب
ت و ارتفاع ما فاقد نورده کشوی و ایمون سوازی اسو: برسیم

همچنووین کووا ف ووایی کووه در ارتفوواع اسووت بخوواطر وجووود
.لغزنده است…روغن و 

ین با برطرف کردن این دو مورد می توانیم از بروز مجدد ا
اتفاق جلوگیری کنیم

مثال 



هراکلیتوسملاصدرا پارمنیدسارسطو

نظرات فلاسفه 





ت در بیان معنی و مفهوم تحول موی تووان گفو
تحوووووول، هموووووان اصووووولا  و یوووووا بهبوووووود »کوووووه؛ 
زرگ یعنی تغییرِ بو« تحول»در واقع « .نیست

ِ « تحووول»و شووگرف، بووه بیووان دیگوور   در تغییوور
اموووووا . ماهیوووووت و منطوووووق یوووووک پدیوووووده اسوووووت

. تاسو« اصولا  و بهبوود»بوه معنوی « تغییر»
اقه هوا بنابراین تحول، بیشتر به ریشه ها و س

اتفوووواق« ساختارشووووکنی»مووووی پووووردازد و بایوووود 
، «یوورتغی»یووا « اصوولا  و بهبووود»بیفتوود، ولووی 

.به شاخ  و  برگ ها می پردازد



استراتژی چیست؟
یطی نحوه دستیابی سازمان به عملکرد ممتاز در مح: پورتر

.رقابتی است
مجموعه ای منسجم از تعهدات، تصمیمات و اقدام : هم 

.می باشد
.الگوی به جریان انداختن تصمیمات است: مینتزبرگ

انتخاب روش تحقق اهداف



کسب برد در مسابقه فوتبال: هدف

اه پاس کوتاه، بازی روی زمین، افزایش سرعت بازی، گمر
(نابارسلو)نمودن دفاع حریا و تغذیه مهاجمین بی دفاع 

اید و حرکت در جناحین، پاس بلند عرضی، فرار از تله آفس
(منچستر)گ  زدن با سر توسط مهاجمین بلند قامت 

زاد در دفاع چند  یه، بازی فیزیکی، شناسایی بازیکنان آ
ها میانه زمین، ضد حمله و ایجاد موقعیت تک به تک تن

(یوونتوس)مهاجم 

در بازی مکانیکی، ایجاد خستگی برای حریا، حفظ توپ
رای زمین خود، ارسال پاس طولی، ایجاد موقعیت اشتباه ب

(بایرن مونیخ)حریا در محوطه دروازه بان 



موازنه

تراتژی به اس. توان مسیرهای متفاوت را دنبال کردنمیموازنه یعنی هم زمان . محور اصلی استراتژی موازنه است•
.صورت سلبی مسیرها را حذف می کند



سطوح استراتژی
.ستنفوذ استراتژی در سازمان و تبدیل آن به کار هر روزه کلیه پرسنل نیازمند همسویی استراتژیک ا•

شرکت

کسب و کار

عملیات

وظیفه ای/ عملیاتی 

پروژه ای/ فرآیندی 



استراتژی های سطح شرکت
یکپارچگی زنجیره•
عمودی به با •
عمودی به پایین•
افقی•

تمرکز در بازار•
رسوخ•
توسعه بازار•
توسعه محصول•
تنوع•

تنوع محصول•
همگون•
ناهمگون•
افقی•

تدافعی•
مشارکت•
کاهش•
انحلال•
ترکیب•

شیرین عس •
گلرنگ•
سایپا•

وچهکل/پنیر لیقوان •
دیجی کا •
گلستان•

میهن•
کلید و پریز دلند•
بیمه-بانک •

ایران خودرو•
مدیران خودرو•
بانک رسالت•



استراتژی های کسب و کار

سود↑ ↑ قیمت ↓ هزینه

حوزه گسترده تمایز رهبری هزینه

حوزه محدود تمرکز



فرآیندی/ استراتژی های وظیفه ای 

افزایش سرعت در ارائه خدمات مورد نیاز از طریق فناوری های نوین اطلاعاتی و زمان بندی نیازمندی های مشتریان: 1زنجیره عملیاتی

تقاضاافزایش حاشیه سود محصولات فصلی از کاهش هزینه های مدیریتی و حداقل سازی موجودی انبارها از طریق پیش بینی و تخمین: 2زنجیره عملیاتی 

تجهیزات با افزایش سرعت ورود به بازاروریافزایش گردش دارایی و ارتقا سطح بهره : 3زنجیره عملیاتی 

کاهش هزینه پشتیبانی از تجهیزات و سخت افزار از طریق آموزش کاربران و رفع عیب اولیه توسط آن ها: 1زنجیره خدماتی 

ارائه گزارشات مدیریتی قابل اتکا و تصمیم ساز از طریق ثبت به موقع و فراهم سازی بستر هوش تجاری: 2زنجیره خدماتی 

در حال ورشکستگیکنندگانخرید انبوه در پایین سیکل قیمتی از تامین : واحد تامین

کاهش بهای تمام شده از طریق حداقل نمودن هزینه های سربار و افزایش تولید بر اساس حداقل سازی تغییر خط: واحد تولید

از طریق تمرکز بر بازار هدف با افزایش حجم فروش محصولات به مشتریان سودآوروفاداریایحاد: واحد فروش
جذب دانش آموخته گان دانشگاه های برتر بدون سابقه و تجربه کاری به جهت نیازمندی به انگیزه و یادگیری: واحد منابع انسانی



استراتژی
:تفکر

بصیرت و فهم عمیق مسائل•

کل نگری و نگرش سیستماتیک•

پیش بینی، درک و خلق آینده•

تشخیص واقعیت ها•

خلاقیت در راه کارهای بلند مدت•

شناسایی جایگاه در صنعت•

ایجاد مزیت•

ایجاد شایستگی•

:چارچوب
کانریهوشین•

(BSC)کارت امتیازی متوازن •

(VBM)مدیریت مبتنی بر ارزش •

(CPM)مدیریت عملکرد سازمان •

(ABM)مدیریت بر مبنای فعالیت •

اریکسوندار سکان•

(CSF M)روش عوامل کلیدی موفقیت •

مدل جدید توسعه شبکه ها•

:ابزار
(MBO)مدیریت بر مبنای هدف •

(EFQM)کیفیت اروپا سرآمدیمدل •

(BPR)مهندسی مجدد فرآیندهای کسب و کار •

(TQM)مدیریت کیفیت جامع •

GPمدل پیاده سازی استراتژی •

نقشه دارایی های مبتنی بر دانش•

رامبولمدل جامع شرکت •

قیف توسعه•



چارچوب عمومی مدیریت استراتژی

تدوین و 
برنامه ریزی

اجرا

کنترل

.مانندبازمیخوداساسیاهدافبهازدستیابیوشوندمیمواجهباشکستهااستراتژیازدرصد۹۰ازبیش•

.استنهفتهآنهاسازیپیادهمرحلهدرهااستراتژیشکستعلتدرصد7۰ازبیش•

.استنهفتههاسازمانعملیاتلایهواستراتژیلایهبینعمیقشکافی•

.باشدمیسازمانهایعملیاتبااستراتژیاتصالمدیراناصلیاولویت:2۰۰6،گروپمانیتور•

(درونوبیرون)محیطتحلیل
اهدافتدوین

(به–از)تحولسند
استراتژیتعیین
استراتژیکهایشاخصتدوین
سازیکمی

دادهآوریجمع
هاشاخصپایش
وضعیتتعیین
اصلاحیاقداماتتعیین
نوظهورهایاستراتژیتعریف



پیوند استراتژی و عملیات سازمانی

عملیات بستر اجرای استراتژی

تحلیل محیطی منشا توسعه استراتژی

افزایش سرعت تحولات محیطی

تغییر در استراتژی ها

واکنش سریع و چابکی در عملیات

فراهم آوردن عملیات منعطف

.استراتژی بدون تاکتیک، دورترین مسیر پیروزی و تاکتیک بدون استراتژی، همهمه قبل از شکست است

.و اثربخشی عملیاتی لازمه برتری سازمان ها می باشداثربخشاستراتژی : پورتر

حقق اما شرط کافی مدیریت آن ها در مسیر ت. فرآیندهای عملیاتی با عملکرد بالا شرط لازم سازمان های موفق است: همرمایکل 
.اهداف سازمان می باشد



تفکیک عملیات

تفعالی

تفعالی

تفعالی

:ویژگی های پروژه
(زمان شروع و پایان معین)طول عمر مشخص •

هدف دار•

منحصر به فرد( خدمت/ محصول )خروجی •

محدودیت•

:ویژگی های فرآیند
تکرار پذیری•

هدف دار•

یکسان( خدمت/ محصول )خروجی •

(سیاست اجرایی)قواعد کسب و کار •

تحویل شدنی

تحویل شدنی

تحویل شدنی



متدولوژی اتصال استراتژی و عملیات

ایجاد لایه تاکتیکال در سازمان های وظیفه ای•

(MBO)مدیریت بر مبنای هدف •

(CSF)عوامل بحرانی موفقیت •

(Activity Map)پورترنقشه فعالیت •

(BSC)کارت امتیازی متوازن •
چارچوب جستن و نلیس•

همسویی شاخص های استراتژی و عملیات•



سطح تاکتیکال

.دارندتمرکزمسئولیتمراکزگوییپاسخوعملکردرویتاکتیکالسطح

.باشدمیاضمحلالحالدرسنتیروشباتاکتیکالسطح

.استرموثبسیارسازمانیلایهاینقدرتکاهشدر(...وتجاریهوشبندی،بودجهوریزیبرنامهاتوماسیون)اطلاعاتفناوری

.کنندمیایفاعملیاتواستراتژیهایلایهمابینراکاتالیزورنقشمیانیمدیران



بودجه بندی

استراتژیک/ سرمایه ای / بودجه جاری •

اتیپیش بینی، بودجه بندی و برنامه عملی•

مدل بودجه بندی عملیاتی•

بازه زمانی فصلی تا سالانه•

بودجه بندی غلتان•



(خدمت/ محصول )برنامه ریزی خروجی 

دوره کوتاه تر نسبت به مدت بودجه•

برنامه ریزی مقداری خروجی ها•

استاندارد سازی خروجی ها•

ودجهمدیریت پذیری بیشتر نسبت به ب•

تربرنامه ریزی بر مبنای وضعیت واقعی•



داشبورد

جمع آوری داده های عملیات•
های اطلاعاتیمکعبتعریف •

شناسایی و تعریف شاخص های عملکردی•

محاسباتیتعیین فرمول •

تجمیعی–ایجاد پایگاه داده تحلیلی •

با سطوح دسترسیOnlineداشبوردهایایجاد •
کنترل گزارش شاخص های عملکردی•

تحلیل و ریشه یابی انحرافات•

ارائه راه کارهای تصمیم ساز•

تقویت و اصلاح اهداف/ بهینه سازی عملیات •



مدیریت بر مبنای هدف
تعیین هدف یا هدفهای مشخص•

مشارکتیتصمیم گیری•

بازخورد عملکرد•

تعیین زمان•



عوامل کلیدی موفقیت

تعیین اهداف•

شکست/ شناسایی عوامل موفقیت •

شناسایی شاخص های کلیدی عملکرد•

تعریف شاخص در سطوح سه گانه•

کمی سازی شاخص ها•

اندازه گیری شاخص ها•

هاآمارهبررسی •

معلولیراستی آزمایی روابط علی و •



مثال موردی از عوامل کلیدی موفقیت



ساختار شکست اهداف

هدف استراتژیك

3هدف عملیاتی 2هدف عملیاتی  1هدف عملیاتی 

32سنجه31سنجه22سنجه21سنجه12سنجه11سنجه



شاخص گذاری استراتژیک

هدف استراتژیك 
1

3هدف2هدف 1هدف

32سنجه31سنجه22سنجه21سنجه12سنجه11سنجه

KPI32 KPI31 KPI22 KPI21 KPI12 KPI11



طبقه بندی فرآیندها

2فرآیند  1فرآیند3فرآیند  4فرآیند  E2Eفرآیند 



شاخص های عملکردی فرآیند

2فرآیند  1فرآیند3فرآیند  4فرآیند  E2Eفرآیند 

KPI1
KPI2

KPI3
KPI4 KPI5 KPI6



ارتباط بین فرآیندها و استراتژی ها

سطح استراتژی

سطح فرآیندی



ارتباط بین فرآیندها و استراتژی ها

KPI 1AKPI 2AKPI 3A

سطح استراتژی

سطح فرآیندی



ارتباط بین فرآیندها و استراتژی ها

KPI 1AKPI 2AKPI 3A

سطح استراتژی

سطح فرآیندی

ها
ص 

اخ
ش

ی 
چگ

ار
کپ

ی



نقشه فعالیت

.شنهاد می دهدبرای ایجاد تناسب استراتژیک مضامین استراتژی و فرآیندها نقشه فعالیت را پیپورترآقای 

southwest airlines



نقشه فعالیت

.در این نقشه ما بین فعالیت ها سازگاری، هم افزایی و جایگزینی ایجاد می شود

ikea



کارت امتیازی متوازن

نمونه کارت ارزیابی



کارت امتیازی متوازن

چارچوب پیوند استراتژی و عملیات



چارچوب جستن و نلیس



همسویی شاخص های استراتژی و عملیات

سازمان

کاهش سهم بازار

سهم بازار↓2۰%

فرآیند سفارشات

کاهش رضایت 
مشتریان

برابر شدن زمان ۹
سیکل سفارش

فعالیت اعلام بار

نقص در تکمیل فرم 
%15اعلام بار 

عدم ثبت به هنگام 
(هفته ای)اعلام بار 

طراحی اشتباه فرم اعلام 
(فیلد ناقص2)بار 



تاثیرات استراتژی بر زنجره ارزش
.خدمت مورد نظر برآورده می سازد/ زنجیره ارزش مجموعه ای از فرآیندهای متوالی طراحی شده است که نیازهای مشتریان را با ارائه محصول •

.زنجیره ارزش مدل غالب و نحوه ارزش آفرینی در صنعت نشان می دهد•

تاثیر استراتژی بر زنجیره ارزش در جایگاه یابی، متناسب سازی، شناسایی محرک های هزینه و قیمت•



ارزش پیشنهادی و زنجیره ارزش
.ارزش پیشنهادی انعکاس انتخاب های شرکت برای ارائه خروجی منحصر به فرد می باشد•

.انجام متفاوت فرآیندها امکان پذیر می گردد/ ارزش منحصر به فرد از طریق انجام فرآیندهای متفاوت •



چرخه عمر فرآیندهای کسب و کار



خانه فرآیندی



استراتژی و قواعد کسب و کار
.اعمال مجموعه ای از نباید ها به جهت تحقق اثربخشی می باشد: استراتژی

.اعمال مجموعه ای از محدودیت های عملیاتی برای تحقق کارایی است: قواعد کسب و کار
:  استراتژی

تامین پوشاک ارزان قیمت، ته انباری، از مراکز خرید عمده در چین•

:  قواعد کسب و کار

.سال باشد3تاریخ تولید نبایستی قدیمی تر از •

.پنبه ای باشند/ ابریشمی / جنس محصولات نبایستی نخی •

.ارزش چرخه عملیات نبایستی بیشتر از یک میلیارد تومان باشد•

.حمل نبایستی از مرزهای غیرقانونی صورت بگیرد•

.محصولات نبایستی دارای حق برند باشند•

.ارزیابی و قیمت گذاری نبایستی توسط تامین کننده صورت پذیرد•



S: Specific
ته هايي انتخاب نماييد كه دقيقا خواسشاخص

براي مثال بهتر است. شما را تامين نمايند
ين رضايت مشتري از طريق مصاحبه با او تعي

شود تا بوسيله محصولات برگشتي
M: Measurable

بتوانيد داده كامل و صحيح در مورد آن جمع 
.كنيد

A: Actionable
درك آن ساده و جهت خوب و بد آن مشخص 

.باشد
R: Relevant

.گيري نشودمسائل كم اهميت اندازه
T: Timely

طراحي كنيدSMARTهاي شاخص



و طراحی نو و باز اندیشی بنیادین 
،ریشه ای فرایندها

تی بهبود و پیشرفبرای دستیابی به 
در معیارهای حساس شگفت انگیز 

امروزی،
و خدمات، کیفیت، قیمتهمچون 

.سرعت

تعریف جامع همر



بر اساس نتایج سازماندهی کنید نه بر اساس فعالیتها؛-1
آنهایی که از فرایند استفاده می کنند ارجح هستند نه خود فرایند؛-2
طلاعات؛آنهایی که تولید اطلاعات می کنند بیشتر مورد توجه باشند تا فرایند پردازش ا-3
ار ترکیبی از با منابعی که از لحاظ جغرافیایی پراکنده هستند به صورتی رفتار کنید که انگ-4

سازمانهای متمرکز و غیر متمرکز هستند؛
فعالیتها را با نظمی طبیعی به هم بپیوندید و آنها را به صورت موازی انجام دهید؛-5
اطلاعات را یک بار و آن هم از مح  تولید آن بگیرید؛-6
دید تا حد امکان شغلها را ترکیب کنید تا جایی که مدیران کارگشا و گروههای کارگشا پ-7

بیایند؛
برای هر موقعیت، فرآیند مناسب آن را پدید آورید؛-8
کار را در جایی انجام دهید که منطقی است، بویژه تصمیم گیری، پردازش اطلاعات و -9

.بررسی کنترل را به عنوان بخشی از فرایند در نظر بگیرید

قواعد مهندسی مجدد همر 



:(Redesign)مجددطراحيفرايند

ادهسوتسهيلدرصددكهاستسيستماتيكروشي

.استشركتفعليفرآيندهايكردن

:(Reengineering)مجددمهندسي

تغييراتباعثومينمايدايجادجديديفرآيندهاي

.ميگرددوكاركسبهايشيوهدرنوآورانهوايريشه



:طراحي مجدد فرآيند

پيشرفت هاي تدريجي✓

ممكن است شامل اصلاح كار گردد✓

قوانين را اصلاح مي كند✓

فرايند فعلي را تسهيل مي كند✓

ممكن است به تكنولوژي وابسته باشد✓

نوعا مزاياي آن كم است✓

درصد ريسك آن كم يا متوسط است✓

كاهش هزينه ها در آن كم تا متوسط است✓

:مهندسي مجدد فرآيند

تغيير ناگهاني و ريشه اي✓

كار به صورت بنيادي مجددا ساختار مي يابد✓

قوانين را مي شكند✓

فرايند جديد ايجاد مي شود✓

عمدتاً به تكنولوژي وابسته است✓

نوعاً مزاياي آن زياد است✓

درصد ريسك آن بالاست✓

كاهش هزينه ها در آن زياد است✓
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